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门诊服务中采取人性化护理管理的作用价值
张龙苗　李　云　唐黛青

（桂林医学院附属医院　广西　桂林　541001）

【摘　要】随着我国现代医学的不断发展与进步，我国的医疗资源得到了更加均衡的分配和充分的利用。

门诊可以说是医疗工作的前线阵地，是一般患者就医时的第一窗口，面向社会大众，医院护理管理质量改进的

一个重要方面便是提高门诊的服务质量。通过实施人性化护理管理，能够提升医院的整体业绩以及服务质量，

是提高患者满意度的精髓所在。本文尝试对人性化护理的内涵进行分析，探讨人性化护理在门诊服务实践中存

在的问题，提出相应的思考建议，以实现人性化护理的最大应用价值，供后续门诊部和相关人员进行参考。
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The value of humanistic nursing management in outpatient service
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[Abstract]With the continuous development and progress of modern medicine in China, the medical resources 
in China have been more balanced distribution and full utilization. The outpatient service is the front line of Medical 
Work and the first window for the general patients to seek medical treatment. To improve the quality of hospital nursing 
management is an important aspect of improving the quality of outpatient service. Through the implementation of 
humanistic nursing management, can improve the overall performance of the hospital and quality of service, is the essence 
of improving patient satisfaction. This article tries to analyze the connotation of humanistic nursing, probe into the 
problems existing in the practice of humanistic nursing in out-patient service, and put forward corresponding thinking 
suggestions, so as to realize the maximum application value of humanistic nursing, for follow-up Outpatient Department 
and Related Personnel for reference.
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门诊是患者进入医院就诊的第一扇窗口，是就医

的第一个环节，体现出一所医院的服务质量和可信度
[1]。门诊护理人员需要具备足够的专业素养、心理素

质和道德品质，以面对一些突发情况。人性化护理模

式是一种围绕患者，将患者作为中心的服务模式，能

够有效提升门诊的服务水平，是满足患者服务需求最

好的手段与方式。人性化护理注重以人为本，将患者、

生命作为主题，将患者的感受体验放在第一位，使患

者得到全方位专业的优质服务，是现代化护理发展的

趋势，也是社会对护理工作提出的要求。

1 人性化护理的重要性

1.1 人性化护理是现代护理模式发展的必然结果

在护理事业发展的过程中，其发展方向是社会对

护理的实际需求。在传统的护理模式中，护理人员关

注的重点并不是患者，而是疾病本身，将医生各种医

嘱作为护理的执行标准，完成对患者的基础护理，护

理工作过分职能化。现阶段，将患者作为护理中心的

护理模式在人们不断增加的护理需要中应运而生，对

患者进行全面、综合的照顾，注重对患者的关怀，极

大程度上拓宽了护理的视野，将护理工作提上了一个

新的层次。实际上，护理模式的不同发展阶段正是不

同不利水平的体现，反映了人们生活不但提高的过程，

是护理事业在历史长河的发展中产生的必然结果。人

性化护理模式倡导将患者作为护理的中心，在此基础

上对护理程序和管理制度进行设计、制定，是新时代

下人文发展的继承，体现了对生命的尊重，对健康的

关爱。

1.2 人性化护理是社会发展的必然要求

人性化护理从侧面反映出人们对人性的理解不断

加深，与文明社会的距离不断缩短。现阶段，中国社

会已经进入了服务的时代，护理行业也不例外，随着

社会的不断发展，各大医院在硬件上合适相差甚微的

情况下，要想提高市场竞争力，就必须在软件上下功

夫，提高服务质量，获得人们的信任与社会的认可，

由此可见，服务质量的好坏是决定一家医院能否在市

场立足、发展的重要因素。护理专业体现出了丰富的

人道精神，护理工作的根本目标是帮助患者更好、更

快康复，对疾病的发生进行前瞻性的预防，减轻患者

的身体和心理痛苦，同时，护理作为一门深含道德的

专业，关怀、照顾患者是护理工作的目的。人性化护
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理理念正体现出了对“人”的充分重视，可以说，人

性化护理是现代社会发展的必然结果，也是护理行业

中的最高境界 [2]。

2 人性化护理在门诊服务中存在的问题

实施人性化护理是现代化护理发展的要求，在护

理中，护理人员将爱心、责任心传递给患者，充分满

足患者的主观需求，促进患者身心健康发展。但人性

化服务在实际的门诊服务运用中，仍存在较多的问题，

通过分析发现主要为以下几个方面的内容：

2.1 护理人员匮乏，护理量大

目前，我国现有的护理人员与患者的比例严重不

平衡，护理人员缺编严重，是限制护理行业发展的重

要原因之一。随着医疗体制改革的不断深入，医疗事

业单位在进行劳动制度改革时，大部分采取缩编政策，

选择聘用临时护理人员，压缩人力资源成本，使得在

编的护理人员数量进一步减少，致使每名护理人员工

作量庞大且繁重。另外，患者需要支付的护理费用一

般较低，与繁重的护理工作价值较为难以划等号，导

致护理工作的价值进一步降低。庞大、繁重的工作，

导致护理人员需要夜以继日地工作，频繁倒班，使得

护理人员的精神压力加大。

2.2 护理服务质量较低，效率不高

首先，部分护理人员缺乏人性化护理意识，对护

理工作不严谨，工作态度松懈。对患者的隐私保护不

到位，在护理过程中只将注意力放在对疾病的护理上，

从而忽略了对患者隐私的保护。其次，护理人员在进

行护理操作时对相关事项未进行嘱托，导致护理工作

未落实到实处。最后，临时护理人员缺乏专业的护理

知识，心理护理工作未落到实处，减少了患者治愈的

信心，不利于患者痊愈，在对家属进行相关护理指导

时示范工作不到位，只是口头交代并未进行实际示范。

2.3 重视硬件，忽视软件

现阶段，我国的医疗护理服务质量远远落后于国

际平均水平，其中的一个重要原因为：在医疗卫生事

业的发展中，医院将关注点主要放在对硬件设施的建

设上，却忽略了对人才的培养和服务质量的提高 [3]。

目前，我国大部分医院的设施均十分完善。但是，在

护理人员的工作能力、基本素养各方面，却远远落后

于国际平均水平，该问题在我国的护理行业中一直是

比较突出的问题，许多医院的设施齐全，医院美化程

度高，绿化率高，但是其护理服务质量却差强人意。

3 实施人性化护理管理的思考建议

有效实施人性化护理所面临的难题不仅局限于上

文所述，影响具体实施效果的因素较多，并且不同医

院之间且存在不同的差异。因此，在尽量减少投入的

情况下，对有限的人力和物力资源进行有效地利用，

提高护理人员的人性化护理水平，就需要从医院制度、

护理措施、护理人员这三个方面入手。

3.1 完善医院制度

3.1.1 完善培训体系

对实习护理人员进行岗前培训，对工龄长、临床

护理经验丰富的资深护士需加强其继续教育，不断更

新其理论知识与服务技巧，以适应现代化的护理需要。

培训的主要内容包括服务理念、仪容仪表、沟通技巧

和规范守则等。另外，医院可以出台相应激励政策，

通过提高薪资待遇、融入绩效考核等制度，吸引经验

丰富、专业对口的高学历人员从事该行业 [4]。

3.1.2 完善责任制度

在医院的相关规定制度之上，建立责任制，分工

明确，落实责任到人，对门诊护理人员的责任明确化、

规范化，并保证奖惩制度的全面性、合理性。优化管

理体系，保证在实际的工作中能够有规范的标准作为

依靠，做好对制度落实工的监督工作，建立起一支专

业的医护团队，提高医护人员对工作成果的自豪感，

保证护理服务的质量。

3.2 提高护理质量的措施

3.2.1 培养主动服务意识

前来医院门诊就医的患者形形色色，来自不同的

行业，患者的知识水平存在较大的差异，如何热情的

对每一位患者进行接待是护理人员需要深思的问题。

护理人员必须拥有敏感的感知能力，善于观察，在与

患者的接触中对患者的性格和行为特点进行观察，维

持良好的就医秩序。与此同时，护理人员在巡诊过程

中，需要对患者的病情变化进行有效的观察，对前来

就医患者的合理需求进行充分的满足，对患者的心理

变化特点要有充分的掌握，根据患者的疾病类型指导

并帮助患者选择合适的科室就诊，向患者进行相关就

诊流程的讲解，对患者进行卫生和健康教育。

3.2.2 注意倾听患者需求

护理人员在门诊工作中，注意对患者的言语进行

倾听，并且做出适当的反应，在工作允许的情况下，

应将手中需要处理的事项暂时放下，表示对患者的充

分尊重。在交流中，护理人员需要时刻保持微笑，用

点头表示对患者言语的肯定。在门诊中医患纠纷事件

时有发生，当遇到患者进行投诉的情况时，护理人员

应当直面患者，了解患者投诉的原因，将患者引导至

不影响医院正常工作的场所，采取相应的措施为患者

解决问题。
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3.2.3 掌握语言技巧

在工作中，护理人员需要掌握语言的技巧，重视

对语言能力的学习和培养，使用专业和具有艺术性的

语言处理工作走中出现的问题。为了能够更好地与患

者进行沟通，护理人员需要对普通话进行充分的掌握，

特别是一些具有较强语言地域性的城市，更应加强对

普通话的学习，做到能够运用普通话进行标准、流利

的交谈，同时，护理人员还需要对本地的方言进行熟

悉，正确运用自身的语言技巧，化解工作中的难题，

说话尽量通俗易懂，促进与患者之间的沟通。通过语

言将自己的专业知识向患者进行讲解，做好对患者的

疾病介绍和健康教育。

3.2.4 优化就医环境

保持门诊大厅干净舒适，医护人员在接待患者时

应面露微笑，轻声细语，在大厅内可以摆放绿色植物，

营造温馨的气氛。在天气寒冷或者炎热时应当开启空

调，保证大厅的温度适宜，在大厅内适当位置摆放座

椅、饮水机及一次性纸杯，为患者及其家属提供休息

的区域以及饮水，在分诊台内摆放轮椅或担架，以便

行动不便的患者使用。

3.2.5 注重心理护理

门诊护理人员在面对患者及其家属时应当耐心，

保持微笑，对急切想知道病情的患者及家属进行劝说

并及时告知病情和后续治疗，稳定患者的情绪，帮助

患者早日康复。同时，护理人员还需加强和患者之间

的沟通，妥善处理人际关系，营造和谐的就医氛围，

使患者倍感亲切。

3.3 提高护理人员专业水平

3.3.1 强化礼仪修养

护理人员在日常工作中需注意自身的仪容仪表，

向患者展示端庄、文明的护理形象，给患者留下良好

的印象，在着装方面，正确穿戴护士服、护士帽，展

现护理人员“白衣天使”的形象，在行走、站立与坐时，

需要符合护士的职业美。

3.3.2 加强职业培训

随着现代护理的不断发展，门诊护士需要与时俱

进，接受继续教育，不可故步自封，需不断更新自身

的理论知识 [5]。同时，医院还需对门诊护理人员专业

的人性化护理培训，包括但不限于专业技能、道德素

质和礼仪培训，定期进行实践和理论知识的培训，确

保护理人员的具备高水平的护理能力，使护理人员对

门诊的常规工作流程熟悉并精通，熟练掌握相关护理

技术，对门诊常见疾病类型和症状进行熟记，以便为

患者提供有效的咨询服务，做到主动接待、主动问候、

主动提供帮助，以更加文明的形象服务患者，体现护

理人员及门诊的专业性。

3.3.3 缓解护理人员工作压力

为了保持门诊护理人员拥有良好的工作心态和心

理素质，医院需要加强对护理人员的人文关怀，优化

轮休制度，对护理人员给予工作上的支持与引导，提

高其对自我工作内容的认同，帮助护理人员实现自身

价值。提高护理人员的薪资待遇。通过沟通交流了解

护理人员产生压力的原因，为其提供积极、舒适的工

作氛围，帮助护理人员释放压力。

4 结语

随着社会经济的不断发展，高质、高效的护理服

务理念已经渗透到了各行各业之中，同时也为医疗护

理行业带来的巨大的挑战。门诊作为医院的重要面貌

体现。为了提高门诊的护理质量，降低医患纠纷发生

率，赢得医疗市场，实施人性化护理是一项重要的举

措。通过对门诊的发展前景进行分析可以发现，主动

服务是其核心内容。作为医院形象的第一展示人，护

理人员的一言一行都间接折射出医院的护理质量，护

理人员需要与医院共同努力，不断提高门诊服务的质

量，始终铭记健康所系，患者性命相托的重任。
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